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ARBOL DE PROBLEMAS
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OBJETIVOS

General

Analizar la incidencia de la calidad de servicio
digital en la satisfaccion estudiantil en las
instituciones de educacion superior publicas del
DMQ, a través de una investigacién de campo
(encuesta — entrevista) para la adaptacion del
modelo DSQ al entorno educativo.

Especificos

Establecer las bases tedricas de la calidad de
servicios digitales y la satisfaccidn estudiantil a través
de fuentes secundarias para establecer la relacién
entre variables.

Desarrollar un marco metodoldgico, a través del
modelo DSQ para conocer la relacidn existente entre
las variables de estudio calidad de servicio digital y
satisfaccion estudiantil.

Adaptar un modelo de calidad de servicio digital
gue considere la satisfaccion en el entorno
educativo a través del analisis descriptivo de la
encuesta y la entrevista, para establecer Ia
propuesta de investigacion.
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General

La variable calidad de servicio digital tiene relacién con el nivel de
satisfaccién de los estudiantes de las IES publicas del DMQ.

Tangibles digitales

Cumplimiento/fiabilidad

Interaccion digital

Confianza digital

Centricidad en el cliente

Especificos

H1: Tangibles digitales influye en la satisfaccidn estudiantil
H2: Cumplimiento/Fiabilidad influye en la satisfaccion estudiantil
H3: Interaccién digital influye en la satisfaccidon estudiantil

H4: Confianza digital influye en la satisfaccion estudiantil

H5: Centricidad en el cliente influye en la satisfaccion estudiantil
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MARCO REFERENCIAL

Medicién de la calidad del servicio en la educacidn superior Abdullah (2006)

eConcluyo que las universidades deben concentrar todos sus esfuerzos en las dimensiones que los estudiantes consideren
importantes.

SERVQUAL: Midiendo la calidad del servicio de educacién superior en Tailandia Yousapronpaiboon (2014)

e*Como conclusion se observo que todos los puntajes de percepcion fueron mas bajos que los de las expectativas

Vinculos entre la calidad, la satisfaccidn y el uso del servicio electrénico en entornos educativos superiores
Ataburo et al., (2017)

eConcluyeron que los estudiantes al experimentar una alta calidad en los servicios electronicos, deriva en que el uso que
se da a dichos servicios mejore el aprendizaje y la comunicacidon administrativa.

Medicién de la calidad de los servicios electrénicos y su impacto en la satisfaccion de los estudiantes en Jordania

Alshamayleh y Aljaafreh (2015)

eLas dimensiones tomadas en cuenta en el estudio tienen un impacto en la satisfaccion de los estudiantes
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METODOLOGIA
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POBLACION Y MUESTRA

Parametros Datos

Elementos muestrales Estudiantes de las instituciones de educacidn
superior publicas del DMQ.

Segmentacion geografica Distrito Metropolitano de Quito

Poblacion 62.444 estudiantes

Técnica para obtencién de la informacion Encuesta

Fecha de trabajo de campo Noviembre — Diciembre 2021

Procedimiento de muestreo Muestreo probabilistico / aleatorio simple

62.444 x 1,96% x 0,5 0,5

T 0,052 % (62444 —1) + 1,962 % 0,505
= 382 encuestas

n



OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

Encuesta Entrevista

Conocer la relacion existente entre la calidad
de servicio digital y la satisfaccion a través del
analisis correlacional de las encuestas, y
determinar el grado de relacidn entre variables.

Profundizar el tema de estudio a través de las

entrevistas aplicadas a expertos para adaptar el
modelo de calidad de servicio digital al entorno
educativo.

Determinar la influencia entre las variables de
estudios a través de las pruebas de hipétesis
(chi-cuadrado), para conocer como influye la
calidad de servicio digital en la satisfaccion
estudiantil de las instituciones de educacion
superior publicas.

Conocer el grado de importancia de las
dimensiones de la calidad de servicio digital, a
través del analisis descriptivo (preguntas
planteadas), para reconocer que dimensiones
son mds importantes para los estudiantes.



¢Qué componentes (experiencia, usabilidad, accesibilidad, funcionalidad, autoservicio, entre otros)
considera que las instituciones deben dar mas importancia en el desarrollo de los canales digitales? ¢ Por
qué?

éConsidera que los docentes, administrativos y servicio técnico utilizan los canales digitales (plataforma
institucional, email, redes sociales, aplicaciones mdviles, entre otros) de forma adecuada para resolver los
tramites de los estudiantes? ¢Por qué?

Conoce de la existencia de protocolos de seguridad en la institucion al verse en peligro la informacion
proporcionada por el estudiante. ¢ Cuales son? Y en caso de no tenerlos éconsidera que deberian plantearse
para la proteccion de la informacion?

é¢Coémo considera que se da la comunicacidn entre los docentes, administrativos y estudiantes? ¢ Cudles son
los medios mas utilizados?

La institucion tiene procesos que cuentan con autoservicio (matriculas en linea, gestion de tramites, entre
otros) para responder a las necesidades del estudiante. ¢ Cudles? ¢ Qué otros autoservicios deberian existir?
éPor qué?

¢Qué herramientas digitales considera que deberian implementarse en su institucion? éPor qué?

¢Segun su perspectiva es importante que las instituciones de educaciéon superior publicas consideren la
calidad de servicio digital para satisfacer las necesidades de los estudiantes? ¢ Por qué?



ANALISIS UNIVARIADO

Tangibles digitales Cumplimiento/Fiabilidad
Los canales digitales siempre estan disponibles y accesibles a través de El contenido informativo presentado en los canales digitales acerca de la
cualquier dispositivo institucion es preciso, claro y relevante
50 5o
40
& E N
o
Tgt:;g\jlfdin En desacuerdo Neutro De acuerdo Tm:lmema de Tg‘easlgy;:'é?denn En desacuerdo Neutro De acuerdo Td[:\menle de
Los canales digitales siempre estan disponibles y accesibles através de El ido informativo pr en los canales digitales acerca de la
cualquier dispositivo institucion es preciso, claro y relevante
En la figura 20, se observa que el 41,10% del total Se observa que la mayoria estdn de acuerdo que el contenido informativo
de los encuestados esta de acuerdo que existe presentado en los canales digitales acerca de la institucidn es preciso, claro y
facil acceso a la informacidn a través de los relevante; y en menor frecuencia estan totalmente en desacuerdo.

canales digitales de la institucidn; el 40,84% tiene
una opinién neutra; y el 9,16% esta en

desacuerdo. N 4



ANALISIS UNIVARIADO

Interaccidn digital Confianza digital

Através de los canales digitales y redes sociales el estudiante puede interactuar

con el personal administrativo pararealizar sus tramites Los canales digitales protegen la informacion sobre el perfil del estudiante

. resultados de examenes y los datos de inicio de sesién
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’ Totalmente en En desacuerdo Meutro De acuerco Totalmente de o
dESBC.uemﬂ . . . acuerao Totalmerte en En desacuerdo Meutro De acuerdo Totalmente e
A.traves de los canales y redes_ les el e ..='p|_1ede desacuerdo ac
interactuar con el personal administrativo para realizar sus tramites Los canales digitales protegen la informacién sobre el perfil del estudiante
resultados de examenes y los datos de inicio de sesién
Se observa que el 41,10% tiene una opinién Los encuestados estan en su mayoria de acuerdo, seguido de una opinién
neutra de la pregunta a través de los canales neutra, y por ultimo la opcién de totalmente en desacuerdo.

digitales y redes sociales el estudiante puede

interactuar con el personal administrativo para

realizar sus tramites; el 40,58% esta de acuerdo; y

el 10,99% esta en desacuerdo. N 4



ANALISIS UNIVARIADO

Centricidad en el cliente

La institucion presenta alternativas cuando el medio digital que el estudiante
utiliza no esta disponible Los canales digitales y redes sociales permiten al estudiante realizar sus tramites

y procesos sin hecesidad de la presencia del encargado del servicio, como:

50 matriculacién, evaluacion de profesores, entre otros
50
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0= Totaimenteen  En desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de
Totaimerte en  En desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmerte de desacuerdo a
N dfsacu,e,m N o : . Los canales digitales y redes sociales permiten al estudiante realizar sus
La institucion presenta alternativas cuando el medio digital que el estudiante tramites y procesos sin necesidad de |la presencia del encargado del
utiliza no esta disponible servicio, como: matriculacién, evaluacién de profesores, entre otros
Se observa que la opinion neutra sobre la Los encuestados estdn en su mayoria de acuerdo, seguido de una opinidn
institucion presenta alternativas cuando el medio neutra, y por Ultimo la opcién de totalmente en desacuerdo.

digital que el estudiante utiliza no esta disponible es
la mas votada, seguido de esta de acuerdo, y en
menor frecuencia esta en desacuerdo.



ANALISIS BIVARIADO

Objetivo 1: Conocer la relacién existente entre la
calidad de servicio digital y la satisfaccion a través
del andlisis correlacional de las encuestas, y
determinar el grado de relacidn entre variables.

Tangibles Cumplimiento Interaccié6 Confianza Centricidac

digitales / n digital digital enel
Fiabilidad cliente

Seiiale el Correlacién de 0.5265 0.55125 0.4995 0.37975 0.4526666°
grado de Pearson
satisfaccion  Sig. .000 .000 .000 .000 .00
global con (unilateral)
los servicios  Interpretaciéon  Correlacié Correlacién Correlacié Correlacié Correlacior
digitales n positiva positiva media n positiva  n positiva positivi
proporciona media media media medi
dos por la
institucion




ANALISIS BIVARIADO

Objetivo 2: Determinar la influencia entre las variables de
estudios a través de las pruebas de hipdtesis (chi-cuadrado),
para conocer como influye la calidad de servicio digital en la
satisfaccion estudiantil de las instituciones de educacidn
superior publicas.

H1 H2 H3 H4 H5
Tangibles Cumplimiento  Interaccién Confianza Centricidad
digitales /fiabilidad digital digital en el cliente
Chi- cuadrado 206,139 218,262 198,414 136,322 167,180
Valor-p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Valor critico 26,29 26,29 26,29 26,29 26,29
Significancia 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
Grados de libertad 16 161 16 16 16
Se acepta Hp
Se rechaza Ho X X X X X




ANALISIS BIVARIADO

Objetivo 3: Conocer el grado de importancia de las
dimensiones de la calidad de servicio digital, a través
del andlisis descriptivo (preguntas planteadas), para
reconocer que dimensiones son mas importantes
para los estudiantes.

Centricidad en el cliente

Confianza digital

Interaccién digital

Cumplimiento/Fiabilidad

Tangibles digitales

0% 20% 40% 60% 80% 100%

u Importante W Indiferente m Menos importante m Muy importante = Poco importante




PROPUESTA

|
Tangibles
digitales

Usabilidad

Funcionalidad

Eficiencia

I
Cumplimiento
/fiabilidad

Consistencia de
la informacion

Conocimiento
efectivo de
gestion

Calidad de
datos

Interaccion
digital

Colaboracion

Integracion de
redes sociales

Capacidad de
respuesta

[
Confianza

digital

Privacidad

Seguridad

]
Centricidad

en el cliente

Comunicacion

Capacidad de
autoservicio

Segmentacion

|

Cumplimiento
de expectativas

Utilidad

El modelo presentado anteriormente Calidad de
servicio digital, esta enfocado en evaluar la calidad
en los servicios electrénicos, pero tomando en
cuenta otras herramientas virtuales que son
utilizadas por las instituciones de educacién
superior, como son los canales digitales plataforma
web, pagina web, aplicaciones web, entre otros), las
redes sociales y los autoservicios presentados para
facilitar ciertos procesos al estudiante.



MATRIZ RESUMEN DE LA PROPUESTA

Dimension Estrategias Acciones Indicador Meta Semaforizacidn Presupuesto Responsable 0 Cronograma F
Al Hacer que los canales N°de 100% 100% 75 50% $ 1.000,00 Departament 02/01/2022  02/03/2022
digitales sean utilesy estudiantes % o de sistemas
visualmente que visitan los de las IES
Mejorar la atractivos. canales
usabilidad, la digitales
. funcionalidad y A2 Potenciar la Pruebas de 100% 100% 75 50% $ 500,00 Departament 02/01/2022  31/01/2022
Ta.n.glbles la eficiencia en disponibilidad de los  rendimiento % o de sistemas
digitales los canales canales digitales. de las IES
digitales de las A3 Mejorar los tiempos ~ N°de tareas  100% 100% 75 50% $1.500,00  Departament 02/01/2022 02/02/2022
IES. de respuesta de los  completadas % o de sistemas
canales digitales. sin de las IES
inconveniente
s
Al Mejorar el contenido  Porcentaje de 100% 100% 75 50% $ 500,00 Encargado de 02/03/2022  02/04/2022
informativo que se satisfaccion % base de
proporciona en los con el datos e
canales digitales y contenido informacion
Potenciar la redes sociales. informativo
consistencia de A2 Potenciar los servicios Reducir el 100% 100% 75 50% $900,00 Encargado de 02/03/2022  02/05/2022
informacion, el digitales que utilizan  ndmero de % base de
. conocimiento los estudiantes. inconveniente datos e
Cumplimiento R . ”
/ efecjcn’vo dle sen Ilos informacion
o gestiony la canales
Fiabilidad calidad de datos digitales
de los canales A3 Proporcionar N° de 100% 100% 75 50% $ 300,00 Encargado de 02/04/2022 02/07/2022
digitales de las informacion estudiantes % base de
IES. proporcionada por los conformes datos e
canales digitales es con la informacion

adecuada para el
estudiante y su perfil

informacion

4

profesional.



MATRIZ RESUMEN DE LA PROPUESTA

Dimension Estrategias Acciones Indicador Meta Semaforizacién Presupuesto  Responsable | Cronograma -
Al Mejorar el Porcentaje de 100% 100% 75 50% $ 500,00 Encargado de  02/03/2022 02/04/2022
contenido satisfaccion con el % base de datos
informativo que contenido e informacion
se proporciona en informativo
los canales
digitales y redes
Potenciar la sociales.
consistencia de A2 Potenciar los Reducir el nimero 100% 100% 75 50% $900,00 Encargado de  02/03/2022 02/05/2022
informacion, el servicios digitales  de inconvenientes % base de datos
conocimiento que utilizan los en los canales e informacion
Cumplimiento/ efectivo de estudiantes. digitales
Fiabilidad gestion y la
calidad de datos A3 Proporcionar N° de estudiantes  100%  100% 75 50% $300,00 Encargado de  02/04/2022 02/07/2022

de los canales
digitales de las
IES.

informacion
proporcionada
por los canales
digitales es
adecuada para el
estudiante y su
perfil profesional.

conformes con la
informacion

%

base de datos
e informacion




MATRIZ RESUMEN DE LA PROPUESTA

Acciones

Semaforizacion

Cronograma

Dimension Estrategias Indicador Meta Presupuesto  Responsable 3
Al Colocar un N° de opinionesy 100% 100% 75 50% $1.300,00 Web master 02/04/2022 02/05/2022
espacio en los sugerencias por %
canales digitales los estudiantes
educativos para
recopilar las
opiniones y
sugerencias del
estudiante.
Mejorar la
colaboracion, la
" interaccion de
Inte'ra.ccwn redes sociales y A2 Facilitar la N° de interaccion  100% 100% 75 50% $900,00 Web master 02/04/2022 02/06/2022
digital la capacidad de interaccion entre  entre %
respuesta en los estudiantes, estudiantes-
canales digitales. personal docentes, y
administrativo, y  personal
docentes en las administrativo
IES.
A3 Mejorar la Ne de procesos 100% 100% 75 50% $ 600,00 Web master ~ 02/04/2022 02/08/2022

realizacién de
trdmites a través

de redes sociales.

completados a
través de las
redes sociales

%




MATRIZ RESUMEN DE LA PROPUESTA

Dimension Estrategias Acciones Indicador Meta Semaforizacicn Presupuesto Responsable 0 Cronograma ;
Al Reducir la Ne° de quejas por  100% 100% 75% 50% $1.700,00 Departamento  02/05/2022 02/08/2022
cantidad de los estudiantes de sistemas de
Mejorar la informacién que las [ES
privacidad y la las IES comparte
Confianza digital seguridad de los con otros sitios.
canales digitales de A2 Mejorar la Reducir la 100% 100% 75% 50% $ 700,00 Departamento  02/05/2022 02/10/2022
las IES. proteccion de filtracién de la de sistemas de
informacion de los informacién las IES
datos.
Al Presentar N° de medios 100% 100% 75% 50% $ 800,00 Web master 02/05/2022 02/10/2022
alternativas de digitales
medios digitales
en caso de que los
principales no se
encuentren
Incrementar la disponibles.
L A2 Aumentar Ne de 100% 100% 75% 50% $2.00,00 Web master 02/06/2022 02/11/2022
comunicacién, la autoservicios que autoservicios
capacidad de . q
autoservicio, la utilicen los
Centricidad en el o estudiantes.
R segmentacion y el . -
cliente L A3 Compartir la N° de estudiantes 100% 100% 75% 50% $ 300,00 Web master 02/06/2022 02/12/2022
cumplimiento de las informacion de satisfechos por la
expectativas de los X . P
. acuerdo a las informacion
estudiantes de las . .
IES preferencias y proporcionada
’ facilidades de uso
del estudiante.
A4 Mostrar interés N° de estudiantes 100% 100% 75% 50% $300,00 Web master 02/07/2022 02/12/2022

real en solucionar
los inconvenientes
presentados por
los estudiantes.

satisfechos por los
problemas
resueltos




En base al objetivo primer del instrumento de medicion se determina que existe una correlacién positiva media de las
cinco dimensiones de la calidad de servicio digital del modelo DSQ, con el resultado mds alto de correlacién en el
cumplimiento/fiabilidad y el minimo con la confianza digital.

De acuerdo al segundo objetivo planteado para el instrumento se determina que todas las dimensiones de la calidad
del servicio digital 1) cumplimiento/fiabilidad; 2) interaccidn digital; 3) tangibles digitales; 4) centricidad en el cliente; y
5) confianza digital influyen en la satisfaccidn estudiantil.

En base al objetivo tercer del instrumento de medicidn se determina que los estudiantes clasifican a las dimensiones de
la siguiente manera: 1) cumplimiento/fiabilidad; 2) interaccién digital; 3) tangibles digitales; 4) centricidad en el cliente;
y 5) confianza digital.



RECOMENDACIONES

En base al objetivo uno recomienda implementar planes de mejora en cada una de las dimensiones de la calidad de
servicio digital para aumentar la satisfaccion estudiantil.

De acuerdo al objetivo dos se recomienda dar mayor prioridad a los criterios establecidos cada dimensién del modelo
DSQ: 1) Tangibles digitales (usabilidad, funcionalidad, y eficiencia); 2) cumplimiento/fiabilidad (consistencia de
informacidn, disponibilidad, y calidad de datos); 3) interaccion digital (colaboracion, integracidn de redes sociales, y la
capacidad de respuesta); 4) confianza digital (privacidad, y seguridad); y 5) centricidad en el cliente (comunicacion,
capacidad de autoservicio, segmentacion, y cumplimiento de expectativas).

En base al objetivo tres del instrumento se recomienda que los planes de mejora a implementar deben considerar el
orden de importancia de las dimensiones que los estudiantes llenaron en la encuesta.
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